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Resumen 
El informe de investigación desarrollado con título Aplicación de la gestión por 
procesos para incrementar la productividad del área de ventas online de empresa 
retail en ate 2020 es de tipo cuantitativa y no experimental. Tenía como objetivo 
como objetivo el determinar como la aplicación de la gestión por procesos 
incrementa la productividad en el área de ventas. 
La presente investigación aplicada, de nivel explicativa descriptiva y explicativa con 
un alcance longitudinal. Para la presente se tomó como principal problemática la 
baja productividad observa al momento de atender los pedidos de las ventas online. 
Por el motivo de un mal manejo de las actividades requeridas para el proceso 
productivo. Como principal causa se dio al manejo de dichas actividades que le 
sumaban valor al correcto manejo del proceso final. Con el aporte de las áreas 
requeridas se logró que la aplicación de la gestión por procesos incrementara la 
productividad en un 12.875% en cuanto a la eficiencia en 10.25% y la eficacia en 
14.125% en el área de ventas online de una empresa retail. Con el análisis 
inferencia de normalidad se determinó que los datos manejados son paramétricos 
con la ayuda del shapiro wilk. Y para la validación de la hipótesis se hizo uso de la 
t-student por lo tanto se rechaza la hipótesis nula y se acepta la hipótesis alterna 
con una significancia de 0.000. 
Palabra clave: Gestión por procesos, Productividad, eficacia, eficiencia, tiempo 





The research report developed under the title Application of process management 
to increase the productivity of the online sales area of a retail company in ate 2020 
is quantitative and not experimental. Its objective was to determine how the 
application of process management increases productivity in the sales area. 
The present applied research, descriptive and explanatory level with a longitudinal 
scope. For the present, the low productivity observed when attending to online sales 
orders was taken as the main problem. Due to mismanagement of the activities 
required for the production process. The main cause was the management of these 
activities that added value to the correct management of the final process. With the 
contribution of the required areas, it was achieved that the application of process 
management increased productivity by 12.875% in terms of efficiency by 10.25% 
and effectiveness by 14.125% in the online sales area of a retail company. With the 
inference of normality analysis, it was determined that the data handled are 
parametric with the help of the shapiro wilk. And for the validation of the hypothesis, 
the t-student was used, therefore the null hypothesis is rejected and the alternate 
hypothesis is accepted with a significance of 0.000. 
Keywords: Process management, Productivity, effectiveness, efficiency, standard 




La competitividad global que requieren las empresas locales para poder tener un 
nivel de calidad de grado mundial, las ha llevado a mejorar en muchos aspectos, 
con los índices es posible lograr un negocio de calidad mundial con los recursos y 
medidas necesarias. 
En la siguiente grafica se pude apreciar un raking que mide la competitividad global 
que representan los países para fines del 2019. 
 
 





La realidad actual de las organizaciones se encuentra en un mercado de alta 
competitividad que se ha logrado como parte de la globalización. El contexto ha 
llevado a las empresas a tener resultados dentro de sus parámetros los cuales 
tienen un corto margen de error o bajo nivel. Y para lograr los objetivos planteados 
las organizaciones requieren un manejo adecuado de sus recursos, para así 
llevarlos al cumplimiento de sus funciones de manera completa y correcta, debido 
a ello se requiere el uso de herramientas y metodologías que permitan organizar 
configurar un sistema de gestión. (Fernández de Velasco, 2009) 
Como parte de la realidad actual se analiza un almacén de una empresa retail con 
ventas online, se observa que la principal problemática observaba es el orden de 
las salidas de productos a ser entregados, también el tiempo de recolección, y 
entrega del producto; la separación de productos por el tiempo de entrega y la 
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satisfacción del cliente por la falta de un producto; a todo ello se suma la falta de 
espacio por el orden inadecuado de prioridades dentro del sistema de entrega, a su 
vez la baja calidad en el tiempo de confirmación de producto por la organización y 




Figura 1: Indice de productividad 
 
Las órdenes de compra recibidas tienen un margen de rechazo (unidades perdidas) 
por la falta de ubicación en el producto o no contar con el stock necesario, a su vez 
















1 NOVIEMBRE 43% 3505,00 1507 
2 DICIEMBRE 45% 4560,00 2052 
3 ENERO 38% 2540,00 965 




El porcentaje de pérdida es gradual, pero se mantiene en un local de proporción por 
el orden de pedidos y la demanda generada en el plazo mensual, a su vez se 
observa que la demanda es estacional, por su parte se puede manejar la pérdida 
en función al manejo del almacén de dicha área. 
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Figura 3: problematica 
 
Ítem Causa de Problema 
1 Falta de compromiso de operario 
2 Falta de capacitación de operario 
3 Falta de orden y limpieza en almacén 
4 Pequeño espacio de almacén 
5 No hay procedimiento de recolección 
6 No hay procedimiento de validación 
7 Pal de lector no usado 
8 Falta de herramienta de trabajo 
9 Mal manejo de stock 
10 Falta de organización 
11 Inventario en plazos largos 
12 Falta de Indicadores 
En el diagrama de Pareto se identificaron 12 causas para la problemática con la 
satisfacción del cliente y brindar mayor calidad de servicio. La mejora requerida 
eventualmente afecta el proceso que se rige dentro del área, a su vez es importante 
gestionar los pedidos en función al tiempo de validación del pedido y su existencia, 
por parte de la organización de los tipos productos, a su vez el entregar un producto 
prenda o un producto electrónico tiene un procedimiento diferente de gestión. 
Figura 4: Pareto 
 
La baja calidad en el almacén radica en la falta de proceso que no se rige por parte 
de los operadores, los mismo no se encuentran capacitados para realizar el uso 
adecuado de las herramientas y el gestión adecuada de los pedidos, la gestión de 
los pedidos no tiene un orden en función a la prioridad o tiempo de búsqueda de un 
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producto, a su vez es difícil delimitar la importancia de un pedido solo en función al 
costo se requiere un trato especial en función al tipo de producto y la gestión e 
mismo. Es por ello que se requiere una gestión en el proceso y el orden adecuado 
de los valores que se dan al producto en su tratamiento desde su orden pasando 
por su recolección y terminando con el empaquetado. 
 
 
Figura 5: Pareto 
 










11 Inventario en plazos largos 9 10,71% 21,43% 
2 Falta de capacitación de operario 8 9,52% 30,95% 
3 Falta de orden y limpieza en almacén 8 9,52% 40,48% 
5 No hay procedimiento de recolección 8 9,52% 50,00% 
9 Mal manejo de stock 8 9,52% 59,52% 
6 No hay procedimiento de validación 7 8,33% 67,86% 
4 Pequeño espacio de almacén 6 7,14% 75,00% 
10 Falta de organización 6 7,14% 82,14%  
Gestion 
12 Falta de Indicadores 6 7,14% 89,29% 
7 Pal de lector no usado 5 5,95% 95,24% 
8 Falta de herramienta de trabajo 4 4,76% 100,00% 
Formulación del Problema 
Para poder realizar la investigación se realiza la redacción de la problemática 
respectiva al trabajo actual. Problema general ¿De qué manera la gestión por 
procesos incrementa la productividad en el área de ventas online de una empresa 
retial, Ate Lima 2020? Como problemas específicos: ¿De qué manera la gestión por 
procesos incrementa la eficiencia en el are ande ventas online de una empresa 
retail, Lima 2020? Y ¿De qué manera la gestión por procesos incrementa la eficacia 
en el are ande ventas online de una empresa retail, Lima 2020? Plantemos la 
hipótesis: La gestión por procesos incrementa la productividad en el área de ventas 
online de una empresa retail, Lima 2020 y sus hipótesis específicas: La gestión por 
procesos incrementa la eficiencia en el área de ventas online de una empresa retail, 
Lima 2020. La gestión por procesos incrementa la eficacia en el área de ventas 
online de una empresa retail, Lima 2020 como objetivo general del presente estudio 
se planteó determinar como la gestión por procesos incrementa la productividad en 
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el área de ventas online de una empresa retail, Lima 2020 y sus objetivos 
específicos el determinar como la gestión por procesos incrementa la eficiencia en 
el área de ventas online de una empresa retail, Lima 2020ª su vez determinar como 
la gestión por procesos incrementa la eficacia en el área de ventas online de una 
empresa retail, Lima 2020. El estudio se justifica de manera teórica: Para Bernal 
2010. Para que una investigación busque la demostración de un modelo de trabajo 
por el cual se comprueba una justificación teórica. (p. 108) El presente trabajo se 
manifiesta en el uso de los conocimientos de la gestión por procesos y de la 
productividad y será de ayuda para futuras investigaciones realizadas por 
estudiantes e investigadores de la ingeniería industrial. Por otro lado, se desarrolla 
alternativas de solución frente a problemáticas que abarque a empresas del rubro 
de ventas. La justificación económica del presente se manifiesta: Para Brojt (2005) 
para poder considerar una investigación tenga una justificación económica, por el 
motivo que signifique una inversión o beneficio que resalte e influya en la empresa 
de manera monetaria. (p. 69) Con la presente investigación se debe de demostrar 
la importancia del estudio para los intereses económicos de la empresa. Y la 
justificación práctica: En Bernal 2010 cuando se contribuye a la solución de una 
problemática en base a una teoría o hipótesis, que contenga un estudio o teoría la 
cual respalde y sean aplicables. Se manifiesta como una práctica comprobada en 
función al estudio y resultados comprobados. (p. 108) El preste busca la 
comprobación del uso de la gestión por procesos para contribuir a la solución de la 
baja productividad presente en el proceso estudiado. 
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II. MARCO TEÓRICO 
 
Antecedentes 
Arcos (2017) es su tesis “SISTEMA DE GESTIÓN POR PROCESOS EN  LA 
EMPRESA DE CALZADO REXELL” presentada en Ecuador. La investigación fue 
aplicada. Para dicha investigación realizo una observación al proceso productivo y 
la entrevista a los operarios para localizar el grado de conexión en la actividad 
productiva; que examinaron los siguientes datos: el 63% tiene identificado e 
proceso, el 68% solo cuentan con una capacitación, y solo el 11% reciben 
capacitaciones de manera frecuente, como dato adicional el 74% tiene en cuenta 
que se debe contar con un proceso o secuencia. Se realizado un levantamiento de 
proceso para poder dar solución, a continuación se realizó el mapa del proceso y 
para finalizar se aplicó un manual de procesos respectivo para cada área, las 
mejoras responde a un reducción de tiempo en un 12.20%, en troquelado 40.22%, 
en devastado se mejoró en 57.02%, y para el apartado en 6.95% para el montaje 
1.75% y para el cierre 12.5%, la productividad se vio mejorada en 15%. 
 
La tesis desarrollada por Reyes (2014), “Calidad del servicio para aumentar la 
satisfacción del cliente de la Asociación Share, Sede Huehuetenango”- Guatemala 
en la Universidad Rafael Landívar, resuelve que para poder analizar la satisfacción 
del cliente esta se encuentra relacionada de manera directa con la calidad de del 
servicio ofrecido siendo 72% en nivel de relación. A su vez indica que él se pude 
llegar a calificar como buena dentro de Share, posteriormente analizado el contexto 
se llega a una aprobación del 95% de clientes que encuentran satisfactoria su 
experticia con dicha asociación y como post medida se creó el puesto de asesorías 
y orientación en los descuentos y el acceso a créditos por parte de los clientes. 
 
Castillo (2013) es su tesis “Diseño de un modelo de gestión por procesos para el 
Departamento de Química de la Universidad Técnica Particular de 20 Loja” en 
Ecuador, el objetivo de la investigación es dar a conocer una muestra de gestión 
por procesos que mejorara la calidad de las actividades por parte del área de 
admiración en el departamento de química de UTPL. Se llegó a la conclusión que 
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el funcionamiento del producto que es guía base para llegar a la satisfacción del 
cliente, tenga un flujo grama y un diagrama Sipoc de cada subproceso que tenga 
especificación de cada actividad. 
 
La tesis que lleva por título “Diseño de un modelo de gestión por procesos para la 
empresa EQUINORTE S.A.C orientado al mejoramiento continuo del sistema 
comercial” en ecuador, que lleva como objetivo el planteamiento de la gestión por 
procesos para la empresa EQUINORTE S.A.C , en coa locación se recolectaron los 
datos para poder aplicar la herramienta mencionada y cumplir con la mejora del 
proceso, se hace uso de la eficiencia y productividad para determinar de la 
segmentación objetiva a su vez de limita la investigación como aplicada cuya mejora 
de tesis radico que era necesario para la organización un modelo de gestión por 
procesos en donde se permite la gestión del sistema determinando 
responsabilidades y tiempos para efectuar la preventa – venta y postventa. 
(Machado y Aguirre, 2013) 
 
Tesis nacionales 
Coaguila Antonio (2017) en la tesis, “Propuesta de implementación de un modelo 
de Gestión por Procesos y Calidad en la Empresa O&C Metals S.A.C.”. Como 
objetivo primordial de mejora en el desempeño, de manera directa con la eficacia y 
eficiencia, en los procesos de O&C Metals S.A.C. se aplica el diseño de ordenar, 
documentar y mejorar de manera continua de los procesos, y llegar a satisfacer las 
necesidades de los clientes. Se llega a la conclusión que verificación de las acciones 
propuestas contribuyen a la reducción de las causas reales de los problemas, esto 
impactara positivamente y ayudara a lograr los objetivos. 
 
Cabrera Fernando, (2017) según su tesis, “Propuesta de un plan de mejoras, 
basado en Gestión por procesos, para incrementar la productividad en la empresa 
Distribuciones A&B”. Como objetivo se propone en planteamiento de mejoras, 
dichas se enfocan en la gestión por procesos, para con ello elevar la productividad. 
Como herramienta para cumplir los objetivos se hace uso del mapa de procesos 
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que se hace uso en la empresa, a su vez el diagrama de flujo y el diagrama de 
causa efecto. Se llegó a la conclusión que como indicador del sistema de integro en 
recuperación fue efectiva. 
Vergara (2017) en su tesis con título “GESTIÓN POR PROCESOS PARA 
MEJORAR LA SATISFACCIÓN DE LOS USUARIOS EN LA ESCUELA DE 
INGENIERÍA INDUSTRIAL DE UNA UNIVERSIDAD DE TRUJILLO-2016” Trujillo – 
Perú, es estudio aplicado que lleva como objetivo mejorar la satisfacción del cliente 
en función a su medida de servicio brindo. El estudio se aplicó a estudiantes y 
docentes, es estudio se dio por encuestas del nivel de satisfacción, el 42% de 
estudiantes y el 39% de docentes se encontraban satisfechos. Con el estudio de 
actividades se identificación las actividades críticas. Para contribuir a la mejora se 
implementó un diagrama de flujo para poder estandarizar y mapear el proceso para 
tener todas las actividades definidas, la estandarización fue en un 82 % de los 
procesos y se logró una mejora del 18%. 
HERRERA, C. (2017) en su tesis.” Aplicación de Gestión por Procesos para Mejorar 
la Productividad en el área de Logística de Salida, de la Empresa Tai Loy” 
Lurigancho, 2017. Lima, Perú. Como finalidad del estudio realizado se enfocó a la 
mejora de la productividad. Para ello, se identificó el problema central, que consiste 
en el poco central de calidad de productos. Se utilizó la metodología cuantitativa y 
cuasi experimental, por eso se aplicó la herramienta del ciclo PHVA, y con ello se 
incrementó la productividad de 13.56%, la eficiencia de 7.5% y la eficacia en 6,9% 
en el área de estudio. Entonces, la herramienta utilizada por el investigador señala 
efectivamente; la gestión por procesos logra mejorar la eficiencia, eficacia, 
incrementa la productividad. 
Gestión 
“Esta palabra extraída del latín “gestio-onis”: acto de llevar a cabo. En ese sentido, 
esta palabra se encuentra muy unida a “estrategia” (de “stratos-ego”: yo conduzco)”. 
“Por lo que integra además un concepto y una práctica en su totalidad, de la 
dirección y la operatividad. También de los modos de fundar consensos de manera 
homogénea en un determinado ente.” (Huergo, 2002, párr. 7, 18). 
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“Gestión como producto científico fue archivado aproximadamente en el siglo XX. 
Este concepto que posee más de medio siglo; y ésta es la característica de un 
correcto concepto, su aplicación durante largas etapas de tiempo. A pesar de que 
ISO 9001: 2005 precisa gestión como: un conjunto de operaciones ordenadas para 
dirigir y supervisar una empresa” (Pérez, 2010, p. 132). 
Proceso 
Según Bravo (2013). “Proceso es un conglomerado de acciones, interacciones y 
recursos con un objetivo común: Convertir los inputs en outputs con valor agregado 
para los clientes. El proceso es ejecutado por personas constituidas según un cierto 
criterio, teniendo tecnología de soporte y manejo de información.” (p.11). 
Hammer (1994) con su teoría: “Un proceso es una cadena de actividades 
relacionadas distribuidas correctamente, que en conjunto otorgan un producto de 
valorizado para los clientes. Explica que el mayor número de empresas no se 
desempeña de la mano a este concepto ya que aún se encuentran constituidas en 
función a compartimentos.” (p. 68). 
Gestión por proceso 
En Bravo 2013 se hace mención que para incrementar la factibilidad y la fiabilidad 
en función al servicio o bien prestado por la empresa, con el fin de contribuir al 
cliente y a su seguridad en función al intercambio deseado. Como fin primordial de 
la gestión procesos se funge en la relación de la empresa y los colaboradores 
trabajen juntos, con lo cual podemos afirmar que contribuye a la productividad de la 
misma. (p.9) 
Por su parte en Usaid (S.F.) se sostiene que para lograr un resultado esperado se 
requiere la conexión total de todas las áreas dentro de la empresa con lo cual se 
determina una adecuada gestión de recursos. (p.4) 
Elementos de un proceso 






• Imput: entrada o inicio del proceso. 
• Secuencia de actividades: se hace uso del material y su uso secuencial y 
correcto. 
• Output: es la salida o resultado de la actividad sea producto o servicio que 
ofrece la empresa. 
 
Factores para el proceso 
 
Persona: componente humano como parte del proceso. 
Materiales: elemento productivo de entrada y proceso. 
Recursos físicos: maquinaria que agrega el calor a la materia prima. 
Método: secuencia o proceso de medición en función a logros y objetivos. 
Ambiente de trabajo. 
Etapas de la gestión por procesos. 
 
Para Pérez 2010 se debe tener presente dos fases como principales dentro 
de la gestión por procesos. 
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Conocer y comprender de manera adecuada la gestión por procesos para 
poder implementarla. 
Para los procesos a mejorar se debe agregar las operaciones de medición 
control y mejora. 






Diseño de un proceso 
López 2013 señala 
Delimitar la misión y trascendencia del proceso. 
Reconocer todos los componentes del proceso. 
Relatar las actividades y funciones de cada componente para poder unirlas. 
Narrar el adecuado funcionamiento del proceso y las relaciones internas. 
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Implementar metas y la trascendencia dentro del proceso, para la empresa. 
Aplicar indicadores y estándares de medición. (p. 7) 
USAID propone al ciclo PHVA aplicable en los procesos como parte de un todo. 
Ciclo Deming 
Como parte de la gestión de procesos la cual se enfoca a la secuencia y ejecución 
de los mismos, por ello se hará uso de la filosofía Deming la cual permite la 
ejecución y la comunicación entre los componentes de una empresa. Para Mora 
2003. La relación entre los componentes de la empresa genera el valor necesario 
la cual rige por la coherencia que se pueda relacionar dentro del proceso. (p.341) 
En Pérez 2010 se presenta los pasos presentes en el ciclo Deming. 
 
Planificar: Sirve para precisar la secuencia de actividades como parte de un 
proceso. 
Hacer: La ejecución y secuencia de actividad planteadas en el proceso 
Verificar: Se evalúa y verifica la ejecución del proceso definido. 




Productividad en la empresa 
Kanawaty, G. (1996, p.5). Señala lo siguiente: La productividad dentro de la 
organización puede verse dañada por múltiples factores externos, como también 
insuficiencia en las funciones o factores internos. Como ejemplo de factores visibles 
esta la existencia de los recursos y personal capacitado, las condiciones de trabajo, 
el espacio que se utiliza, las 30 reservas de capital y las tipologías de interés, hasta 
las métricas de ajuste aplicadas a la economía o algunas partes del estado. 
 
Eficacia 
Para Fernández (1997) “que el nivel que muestra a la relación entre objetivos y 
sistema de significados. Estos son placenteros si se efectúan en grado suficiente lo 
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sospechado en el proceso de considerados, es decir, si se consigue lo que se 
pretende. Es manifiesto que estos resultados tienen una valoración en términos 
económicos, primariamente reseñamos a organizaciones de fabricación de bienes 
y servicios” (p.62). 
 
Eficiencia 
En Fernández 1997 se devota a la ejecución debida de un proceso, la correcta 
realización de las actividades, hacer lo mejor para el correcto uso de recursos con 
un resultado esperado. 
En Prokopenko 1989 indica que para poder gestionar o producir un buen pedido se 
requiere mayor cantidad de material, calcular la cantidad de materiales usados se 




3.1 Tipo y diseño de evaluación Tipo de investigación: 
 
El tipo de investigación es aplicada debido a que se realizara el estudio y 
análisis de datos validos de la empresa de ventas online, los cuales serán 
analizados para medición en un programa estadístico. 
Para Quezada (2010, p.25). Refieren que: “” Es el estudio y aplicación de la 
investigación a problemas concretos, en circunstancias y características 
concretas. Esta forma de investigación se dirige a su aplicación inmediata y no 
al desarrollo de teorías. 
Tipo de enfoque 
Para Valderrama (2015), “Se dice que una investigación es cuantitativa 
porque trabaja en el campo de las ciencias físico-naturales, empleando el 
método deductivo y el análisis estadístico. Se tiene como proceso recoger 
datos numéricos analizarlos de acuerdo con las variables previamente 
establecidas; es Causa Variable Independiente 5s Efecto Variable 
Dependiente Calidad de Servicio decir, la investigación cuantitativa tiene en 
cuenta la asociación o relación entre las variables que han sido cuantificadas, 
lo que ayuda a la interpretación de variables” (p.117). 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), “El método cuantitativo usa 
la recolección de datos para probar hipótesis, con base en la medición 
numérica y el análisis estadístico, para establecer patrones de comportamiento 
y probar teorías” (p.5). 
Nivel de investigación: 
 
Valderrama. (2015) a su vez es descriptivo y explicativo debido a que 
ahonda en la descripción de conceptos o sucesos, así como del 
establecimiento de relaciones entre conceptos que se usan para dar respuesta 
a los sucesos o actos físicos estudiados (p.141). 
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Diseño de investigación 
Valderrama 2015 define la investigación experimental y pre experimental a 
la que se lleva a cabo sin manipular ninguna de las variables, a su vez se 
denomina retrospectivo por que se trabaja con hacho que ya sucedió. Se 
trabaja en un ambiente natural y real para las variables. 
Por su alcance 
Para Valderrama. (2015) “Por su alcance temporal es longitudinal ya que se 
toman datos en diferentes puntos del tiempo para poder deducir sus cambios 
y sus determinadas consecuencias” (p.120) 
Según Hernández, Fernández y Baptista (2010), “Estudios que recaban datos 
en diferentes puntos del tiempo para realizar inferencias acerca del cambio, 
sus causas y sus efectos” (p.216). 
𝑃𝑟𝑒 𝑡𝑒𝑠𝑡 = 𝑇𝑟𝑎𝑡𝑎𝑚𝑖𝑒𝑛𝑡𝑜 = 𝑃𝑜𝑠𝑡 𝑡𝑒𝑠𝑡 
 
 
Para Hernández (2014, p.35). Refiere que: “Es útil para evaluar, comparar, 
interpretar establecer, precedentes y determinar causalidad y sus 
implicaciones. Puede dirigirse a explorar, describir, relacionar y/o explicar.” 
 
 
3.2 Variable y operacionalización 
 
ARIAS (2012) hace hincapié en el uno de la operacionalización en la 
investigación científica de forma poder describir los procesos en el cual se 
hace la transformación de la variable de algo intangible a algo tangible y 
medible, los cuales se hacen concretos a través de los indicadores (p. 62). 
 
Gestión por Procesos (Variable independiente) 
Para Pérez (2010), se manifiesta en: “La gestión por procesos es cuestión de 
herramientas; pues bien, los métodos apropiados para medir un proceso (o 
sus sinónimos: controlar, comprobar, evaluar, seguir, monitorizar) son: 
Autoevaluación del funcionamiento del proceso y la medida de tiempos del 






“Es el patrón que mide el tiempo requerido para terminar una unidad 
de trabajo, utilizando método y equipo estándar, por un trabajador que 
posee la habilidad requerida, desarrollando una velocidad normal que 
pueda mantener día tras día, sin mostrar síntomas de fatiga”. (García 
Criolla, 1998). Se define como tiempo estándar es el lapso que se da 
entre la operación mencionada, definida desde la actividad de 
planeamiento y ejecución del pedio hasta el despacho. 






"Los procesos enfocados en el cliente deben medir sus resultados, la 
comparación de lo esperado. Por consiguiente, los procesos 
enfocados en la satisfacción del cliente deben ser medidos" (Bonilla, 
2010, p. 67). El indicador limita el número de pedido o procesos que 
son rechazador para así tener evidencia de los errores o fallas dentro 
del proceso. 
𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 = 
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 






Productividad Variable Dependiente 
Rodríguez (1991), asevera: “La productividad analiza la capacidad del sistema 
para fabricar los bienes que son solicitados (que se adecúan al uso) y a su vez 
del grado en que se aprovechan los recursos utilizados, es decir el Valor 
Agregado, el cual tiene dos vertientes para su incremento: 1) producir lo que 
el mercado (clientes) valora y; 2) hacerlo con el menor consumo de recursos 
[…]. Por otro lado, existen dos criterios comúnmente utilizados en la 
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evaluación del desempeño de un sistema, los cuales están muy relacionados 
con la calidad y la productividad: eficiencia, y eficacia.” (p.32). 
Gutierrez (2010) infiere que como resultado esperado o generado influye en la 
productividad de manera directa, y a su vez se mide con dos componentes sea 
eficacia y eficiencia ambos resaltan en el resultado del estudio. (p.21) 
 






Fernández y Sánchez (1997) para la eficiencia se toma el concepto 
de, el producto logrado en función al mejor uso de los recursos 
usados, se debe de usar la mínima cantidad de recursos y 
produciendo resultados superiores. (p.22) 
 




Gutiérrez (2010) se describe a la eficacia como la dependencia entre 
los resultados logrados con los recursos utilizados, para lo cual la 










Para Pérez (2010), se 
manifiesta en: “La gestión 
por procesos es cuestión de 
herramientas; pues bien, los 
métodos apropiados para 
medir un proceso (o sus 
sinónimos: controlar, 
comprobar, evaluar, seguir, 
monitorizar)  son: 
Autoevaluación del 
funcionamiento del proceso y 
la medida de tiempos del 
proceso”. (p. 167). 
La gestión por procesos 
permite el desarrollo 
correcto y óptimo para una 
actividad productiva 
dentro del proceso. 
TIEMPO DE 
TRABAJO 
𝑇. 𝑃. = 𝑇𝐼𝐸𝑀𝑃𝑂 𝑁𝑂𝑀𝐼𝑁𝐴𝐿 × 
(1 + 𝑆𝑈𝑃𝐿𝐸𝑀𝐸𝑁𝑇𝑂𝑆) 
Razón 
  Ciclo Deming  Razón 
   𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑑𝑒 𝑅𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 
 
Variable Rodríguez (1991),   asevera:   “La El incremento de la Eficiencia 𝑇𝐼𝐸𝑀𝑃𝑂 𝐷𝐸 𝑈𝑆𝑂 = 1 −  




productividad analiza la capacidad 
del sistema para fabricar los bienes 
que son solicitados (que se adecúan 
al uso) y a su vez del grado en que 
productividad permite a la 
empresa lograr más 
  
 
se aprovechan los recursos 
utilizados, es  decir el  Valor 
Agregado,  el  cual    tiene  dos 
rentabilidad y 
competitividad y de esa 
  





vertientes para su incremento: 1) manera   ser    destacadas   
producir lo que el mercado (clientes) 
valora y;  2) hacerlo con el  menor 
con otras en el mercado.   
consumo de recursos (p.32).    
 
Tabla 1: Matriz 
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3.3 Población muestra y muestreo. 
 
La investigación se realizó en el área de ventas online (centro de atención al 
cliente), de la tienda retail en Ate Vitarte, Lima. 
 
Unidad de análisis 
Vivanco (2005) sostiene que la unidad de análisis puede ser unidad grupo de 
los cuales se recoleta la información. Y varía en función a los requerimientos 
del estudio. (p. 24) 
La unidad de análisis es un día en la medición de indicadores 
Población 
“Es el conglomerado de los elementos a los que hace alusión la investigación. 
Se podría indicar también como los elementos de muestreo” (Fracica 1988 en 
Vilca et at, 2006, 36). 
Para Gómez 2006 “[…] la población o universo a estudiar, es […] el conjunto 
total de los objetos de estudio, (eventos, organizaciones, comunidades, 
personas, etc.) que comparten ciertas características comunes, funcionales a 
la investigación” (p. 109) 
 
Para la presente investigación la población de estudio se da por 16 semanas 
de entrega de productos en el área de ventas online. 
Muestra 
“La muestra es en esencia, un subgrupo de la población, digamos que es un 
subconjunto de elementos que pertenecen a ese grupo definido” (Hernández 
et al., 2014, p. 175). 
El estudio del presente se dio por el total de la población. 
Muestreo 
Intencionado y por conveniencia no probabilístico se tomó un estudio previo 
de 8 semanas y un estudio de evaluación posterior de 8 semanas. 
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3.4 Técnicas e instrumentos de recolección de datos 
 
Técnica 
Se aplicó mediante la observación cuantitativa, que “consiste en el registro 
sistemático válido y confiable de comportamiento o conducta manifiestos” 
(Hernández et al., 2014, p. 428). Con ello, se maneja un registro observable 
de las operaciones de gestión de pedio y le uso del tiempo y ejecución del 
mismo. 
Para el presente se hizo uso de la observación. 
Según Behar 2008 la observación se da mediante en registro de manera 
sistemática, valida y confiable de un suceso o acto resaltado por el observador. 
 
Instrumentos de recolección de datos 
Sampieri (2014) califica como instrumento “Recurso que utiliza el investigador 
para registrar información o datos sobre las variables que tiene en mente.” 
(p.199) 
Para Calderón y Alzamora (2010) la herramienta para recolección y registro 
de información que es utilizo en una investigación se denomina instrumento. 
Se hizo uso del siguiente instrumento. 
 
Hoja de registro de datos 
Para Rey 2003“El objetivo [de este instrumento es] [...] registrar datos de tal 
manera que sean fácilmente utilizables”. 






Para el presente proyecto se implementó un proceso en función al tiempo 
óptimo de recolección y actividad, la gestión por procesos fuente óptima para 
atender de manera adecuada los pedidos realizados en el almacén del área 
de ventas online. 
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Como fundamento del marco teórico usado en Usaid para la correcta 
aplicación de la gestión por procesos, con el uso del ciclo Deming en base a 
planificación del proceso, la ejecución del mismo, la medición con indicadores 
y su mejora propuesta. 
En base a lo menciona por Pérez 2010, se presentó las 8 etapas para la 
gestión del proceso en función a: 
• Asignación de misión y objeticos del grupo de trabajo. 
• Fijar entradas y salidas en función a los requerimientos del área. 
• Planificar el proceso, en función al control en una hoja de proceso, con 
el uso de los equipos. 
• Identificar la correlación entre los componentes del proceso. 
• Determinar el uso y límite de los recursos a disposición. 
• Controlar los riegos presentes en el proceso. 
• Medición de los indicadores propuestos en función a control, auditoría 
y autoevaluación. 
• Mejora continua. 
En primer lugar, se analizó el flujo de atención en función a las actividades 
cumplidas por cada operario, los indicadores propuestos ayudaron a controlar 
el avance y tiempo determinado para cada orden o pedido en gestión. La 
principal propuesta es reducir el tiempo de ejecución de pedido en función a 
delimitar las actividades y el tiempo de medida presentes en el proceso. El 
cumplimento de ordenes se rige en dada a la eficacia en función a las entregas 
realizadas y las entregas programadas, las cuales se dan en relación por el 
tipo de aplicación que se da tras el análisis y gestión de un nuevo DOP que 
pueda reducir el tiempo y aumentar las entregas. 
La propuesta de mejora radico en la integración un flujo de trabajo adecuado 
que reduzca el tiempo y aumente las entregas, con un análisis de cada 
actividad y programar el orden y horario para cada una. De manera evitar 




Generalidades de la empresa. 
Para el presente estudio se tomó el área de ventas online de una 
empresa retail, la cual brinda el servicio de venta de artículos de vestir, 
electrodomésticos y hogar. La dinámica de venta se da a partir de un 
pedido del cual se gestiona y se programa una entrega en el plazo 








La empresa retail trabaja para poder cumplir los sueños de la gente. 
Logramos brindar al cliente la experiencia del mundo, poniendo a su 
disposición la experiencia de venta fascinante. 
 
Ser el líder en el mercado de retail, en función a las preferencias de 
nuestros clientes. El desarrollo de nuestros colaboradores y el retorno 
de nuestro capital con el compromiso de la sociedad. 
 
Valores 
• Servicio: le brindamos lo mejor de nosotros a nuestros clientes. 
• Innovación: para poder dar sorpresa a nuestros clientes. 
• Integridad: la información siempre estará a disposición del cliente. 
• Pasión: todos los colaboradores forman parte de nuestra entidad y se 
identifican con nosotros. 





























Análisis por variable 
 
Variable independiente: Gestión por procesos. 
 
Para poder análisis de la dimensión de tiempo estándar tomamos la siguiente tabla 
de suplementos en función a la realidad del área. 
Tiempo estándar 
 
El factor de valoración de la muestra se da en función a la actividad de 
desplazamiento y la distancia de recorrido real. 
 
 
Tabla 2: Factores de valoración 
 





Suma de valoración +0.03 
Factor de multiplicación real 103% 
 
 
Para los suplementos se toma por inferencia el siguiente factor 
 
 
Tabla 3 :Suplementos 
 
Suplementos 
Necesidades del personal 10 
Fatiga o cansancio 8 
Trabajo en campo 5 
Carga de peso 5 
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Para el cálculo del tiempo estándar se da en función a la toma de 4 semanas 
de actividad de la siguiente manera. 
Para el tiempo normal: 
 




Y para el tiempo estándar: 
 







Tabla 4: Muestra de observación 
 
Semana Tiempo real Tiempo normal Tiempo estándar 
1 2509 2584.27 3514.607 
2 2437 2510.11 3413.750 
3 2369 2440.07 3318.495 
4 2377 2448.31 3329.702 
5 2404 2476.12 3367.523 
6 2390 2461.7 3347.912 
7 2285 2353.55 3200.828 









Para el cálculo del indicador se gestión total del pedido y el total de reproceso 
realizados por semana. 
 
𝐶𝑜𝑛𝑡𝑟𝑜𝑙 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜 = 
𝑁𝑢𝑚𝑒𝑟𝑜 𝑑𝑒 𝑟𝑒𝑝𝑟𝑜𝑐𝑒𝑠𝑜𝑠 




𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 = 72 ℎ𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑠𝑒𝑚𝑎𝑛𝑎𝑠 × 4 𝑠𝑜𝑙𝑒𝑠 𝑑𝑒 𝑣𝑎𝑙𝑜𝑟𝑎𝑐𝑖𝑜𝑛 𝑑𝑒 𝑚𝑎𝑛𝑜 𝑑𝑒 𝑜𝑏𝑟𝑎 = 288 
 
 
Tabla 5: Muestra de pedidos 
 
Semana Total, de pedidos Numero de 
reproceso 
Control de reproceso 
1 487 89 52.65 
2 523 94 51.75 
3 492 98 57.34 
4 578 121 60.28 
5 526 103 56.39 
6 466 97 59.96 
7 429 94 63.10 
8 578 115 57.28 
 
 
Variable dependiente: productividad 
 
Eficiencia: 
𝐻𝑜𝑟𝑎𝑠 𝑑𝑒 𝑡𝑟𝑎𝑏𝑎𝑗𝑜 





Tabla 6: Muetra de eficiencia 
 
Semana Tiempo estándar disponible Eficiencia 
1 3514.607 4320 19% 
2 3413.750 4320 21% 
3 3318.495 4320 23% 
4 3329.702 4320 23% 
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5 3367.523 4320 22% 
6 3347.912 4320 23% 
7 3200.828 4320 26% 
8 3604.258 4320 17% 
 











Tabla 7: Muestra de eficacia 
 
Semana Entregas realizadas Entregas programadas Eficacia 
1 398 487 0,82 
2 429 523 0,82 
3 394 492 0,80 
4 457 578 0,79 
5 526 423 0.80 
6 466 369 0.79 
7 429 335 0.78 
8 578 463 0.80 
 
 








“El juicio de expertos viene a ser una opinión calificada e informada de 
personas con amplia experiencia en el tema propuesto, siendo reconocidas 
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como otros expertos calificados y que pueden brindarnos información, 
evidencia, juicio y valoraciones” (Valderrama, 2015, p.198) 
Para la presente investigación se contará con la aprobación de 3 expertos 
que puedan validar la investigación, tanto las herramientas y dimensiones 
usadas para su ejecución. 
Los expertos validad el uso de herramientas de gestión por procesos y los 
indicadores planteados con los cuales podamos mejorar la productividad del 









Tabla 8: VALIDACION 
 
 Nombre de experto Pertinencia Relevancia Claridad 
1 LUJÁN CHUCHÓN HENRY si si si 
2 QUIROZ CALLE JOSE si si si 









3.6 Método de análisis de datos 
 
Como herramienta para el análisis de los datos obtenidos se hará uso del 
programa SPSS24 y Excel de tal manera podamos determinar el resultado de 
la variable de estudio, con el objetivo de comprobar el uso de las herramientas 





Vargas 1995 indica que la estadística descriptiva se encarga de describir de 
manera numérica lo conjuntos de gran volumen. 
Se hará uso de herramientas como media, varianza y media. 
Análisis inferencial 
Para Sampieri (2014) “La Estadística Inferencial sirve para probar hipótesis y 
estimar parámetros. Donde los datos son recolectados de una muestra y sus 
resultados estadísticos son los parámetros para considerar”. (p. 299) 
Con ello se hará uso de la prueba de la normalidad debido a la muestra de 8 
semanas menor a 30 poro cual se hará uso de la herramienta Shapiro WILK 
para la contratación de hipótesis. Y para la distribución normal se hará uso de 
la t de student para dichas muestras. Y en caos opuesto el uso de Wilcoxon. 
3.7 Aspectos éticos 
 
En la presente investigación tiene prioriza la información brindada por la 
empresa de manera no brinda más información que los datos recolectado para 
evitar el mal uso, Me comprometo mantener confidencialidad de todos os 
aspectos compartidos por la empresa, al mismo tiempo no se deja de lado el 
verdadero objetivo de mejora con el trabajo realizado para el bienestar de la 





Paso 1: Reunión para implementación 
 
Con la finalidad de estableces el plan de ejecución en función a los parámetros y 
objetivos propuestos por la gerencia y subgerencia con los recursos necesarios para 
la ejecución del pretendido. 
Paso 2: Política de trabajo interna 
 
Se define con los participantes la llegada y alcance de función a las labores 
pretendidas y usuales de cada trabajador con la premisa de no poner trabajo demás 
y estableciendo la conservación de puestos de trabajo (ningún trabajador será 
despedido o reducción de horas de trabajo en función a horas de ocio o descanso) 
se respeta el horario de trabajo. 
Las actividades propuestas son de análisis del área de bienestar laboral para 
beneficio y protección del trabajador, a su vez no se limita el uso de manos libres ni. 
Cada trabajador debe cumplir con su labor si perjudicar el orden establecido por la 
empresa. Las zonas de riesgo y actividades de alta fluencia son consideras de alto 
cuidado para cada trabajador. 
Paso 3: Objetivos e indicadores 
 
• Área de distribución: ofrecer entregas seguras y a tiempo 
o Cumplimiento de entregas a tiempo 
𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑒𝑛𝑡𝑟𝑒𝑔𝑎𝑠 𝑎 𝑡𝑖𝑒𝑚𝑝𝑜 
𝐼𝑛𝑑𝑖𝑐𝑎𝑑𝑜𝑟 = 
 
















• Área de almacén: abastecer los requerimientos a tiempo 


















𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 
 
 
• Área piso de venta: cumplir con los requerimientos al área sin afectar el área 
o Valoración de trabajo 
En función a lo observado por el responsable del área puntuación de 
1 al 10 




o Compromiso del personal 
 
 








𝑡𝑜𝑡𝑎𝑙 𝑑𝑒 𝑝𝑒𝑟𝑠𝑜𝑛𝑎𝑙 
 
Mapa de proceso 
 
Como parte de generar valor a la actividad de análisis se identifica los procesos que 
forman parte de la empresa 
• Proceso operativo: proceso de cumplimiento de entrega. 
• Proceso de apoyo: el proceso de recolección e identificación de cada 
producto. 
• Proceso de gestión: proceso de planificación de entregas y gestión de 
requerimientos. 
• Procesos de dirección: proceso de planificación estratégica y dirección por 









Figura 10: Valor 
 
Gestión de pedido: se definió el proceso como el recojo de orden de pedido en 
función a los tipos y clase de producto. Se define 3 categorías: 
• Critico (rojo): con día de entrega vencido o plazo al límite. 
• Normal (amarillo): dentro del plazo pero no empaquetado o no dispuesto. 
• Espera (verde): en espera del recojo. 
 
Como parte de la gestión del pedido los procesos adicionales que suman en apoyo. 
 
Área de piso: se gestiona la entrega del pedido en función a la disponibilidad del 


















Tiempo estándar de la mejora 
 
Tabla 9: Muestra de observación 
 
Semana Tiempo real Tiempo normal Tiempo estándar 
1 2261 2328.83 3167.209 
2 2045 2106.35 2864.636 
3 2180 2245.4 3053.744 
4 1936 1994.08 2711.949 
5 2152 2216.56 3014.522 
6 2088 2150.64 2924.870 
7 2129 2192.87 2982.303 








Tabla 10: Muestra de pedidos 
 
Semana Total, de pedidos Numero de 
reproceso 
Control de reproceso 
1 611 29 13.67 
2 583 45 22.23 
3 619 50 23.26 
4 667 45 19.43 
5 686 28 11.76 
6 455 17 10.76 
7 439 13 8.53 
8 498 42 24.29 
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Variable dependiente: productividad 
Eficiencia: 



















Se observa que la eficiencia está en 32% 
Eficacia: 
 
Tabla 12: Muestra de eficacia 
 
Semana Entregas realizadas Entregas programadas Eficacia 
1 611 582 
95.25% 
2 583 538 
92.28% 
3 619 569 
91.92% 
4 667 622 
93.25% 
5 686 658 
95.92% 
6 455 438 
96.26% 
7 439 426 
97.04% 




Se observa que la eficacia esta 94% 
Semana Tiempo estándar disponible eficiencia 
1 3167.209 4320 27% 
2 2864.636 4320 34% 
3 3053.744 4320 29% 
4 2711.949 4320 37% 
5 3014.522 4320 30% 
6 2924.870 4320 32% 
7 2982.303 4320 31% 





La productividad lograda 




semana 1 16% 26% 
semana 2 17% 31% 
semana 3 18% 27% 
semana 4 18% 35% 
semana 5 18% 29% 
semana 6 18% 31% 
semana 7 20% 30% 
semana 8 14% 33% 
Prom 17% 30% 




Figura 12: Productividad 
 
Análisis: se observa un incremento significativo del 13%, se mejora de manera 
contundente el nivel de atención ofrecida a partir del orden de los factores 










semana semana semana semana semana semana semana semana Prom 
1 2 3 4 5 6 7 8 











semana 1 19% 27% 
semana 2 21% 34% 
semana 3 23% 29% 
semana 4 23% 37% 
semana 5 22% 30% 
semana 6 23% 32% 
semana 7 26% 31% 
semana 8 17% 36% 
Prom 22% 32% 
desv 0.028 0.035 





Figura 14: eficiencia 
 
Análisis: en crecimiento observado de la eficiencia significa el adecuado uso del 













semana semana   semana   semana   semana   semana   semana   semana 
1 2 3 4 5 6 7 8 
 
Eficiencia Antes Eficiencia Despues 
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semana 1 82% 95% 
semana 2 82% 92% 
semana 3 80% 92% 
semana 4 79% 93% 
semana 5 80% 96% 
semana 6 79% 96% 
semana 7 78% 97% 
semana 8 80% 92% 
Prom 80% 94% 







Figura 15: Eficacia 
 
 
Análisis: El incremento del 14 % en la eficacia significa la correcta entrega de los 














semana semana   semana   semana   semana   semana   semana   semana 
1 2 3 4 5 6 7 8 
 






Los datos repetitivos proyecto son 8 que son parte determinante de la población, 








Resumen de procesamiento de casos 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Productividad.Antes 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 





Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico  gl  Sig. 
Productividad.Antes ,263 8 ,109 ,900 8  ,291 
Productividad.Despues ,150 8 ,200* ,977 8  ,944 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
 
Se determina el sig del antes y del después mayor a cero con lo cual la medida se 
toma como paramétrica y se hace uso de T de student para ver la validez de la 
misma. 
Validación de la hipótesis general 
H0: La gestión por procesos NO incrementa la productividad en el área de ventas 
online de una empresa retail, Lima 2020 
H1: La gestión por procesos incrementa la productividad en el área de ventas online 
de una empresa retail, Lima 2020 
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Regla de decisión 
 
Ho: µPoductividad:antes ≥ µProductividad_despues 
Ha: µPaµPoductividad:antes <µProductividad_despues 
















Media de error 
estándar 
Par 1 Productividad.Antes 17,38 8 1,768 ,625 




Correlaciones de muestras emparejadas 
N Correlación Sig. 
Par 1 Productividad.Antes & 
Productividad.Despues 




Prueba de muestras emparejadas 


































95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par Productividad.Antes - - 3,603 1,274 -15,887 -9,863 - 7 ,000 
1 Productividad.Despues 12,875     10,107   
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Interpretación: Queda demostrado que la H0= 17,38 es menor a H1=30,25 validado 
por el SIG <0.05. Se valida la hipótesis general. 
 
Hipótesis especifica 1 
Eficiencia (tiempo de uso) 
Los datos repetitivos proyecto son 8 que son parte determinante de la población, 











Resumen de procesamiento de casos 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficiencia.Antes 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 




Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico  gl  Sig. 
Eficiencia.Antes ,201 8 ,200* ,947   8  ,680 
Eficiencia.Despues ,126 8 ,200* ,969   8  ,889 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
Se observa que los datos son paramétricos por los sig mayores a 0.05 de la 
eficiencia antes y después. 
Análisis de la primera de la hipótesis especifica 
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H0: La gestión por procesos NO incrementa la Eficiencia en el área de ventas online 
de una empresa retail, Lima 2020 
H1: La gestión por procesos incrementa la Eficiencia en el área de ventas online de 
una empresa retail, Lima 2020 
Regla de decisión 
 
Ho: Eficiencia:antes ≥ Eficiencia _despues 
Ha: Eficiencia:antes <µ Eficiencia _despues 
















Media de error 
estándar 
Par 1 Eficiencia.Antes 21,75 8 2,765 ,977 




Correlaciones de muestras emparejadas 
N Correlación Sig. 




Prueba de muestras emparejadas 

































95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par Eficiencia.Antes - - 4,713 1,666 -14,190 -6,310 - 7 ,000 
1 Eficiencia.Despues 10,250     6,151   
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Interpretación: de los datos obtenidos se observa que la hipótesis del antes con 
media (21.75) es menor a la media de la eficiencia actual con 32. El sig bilateral 
obtenido es menor a 0.05 con lo cual se valida la hipótesis. 
Hipótesis especifica 2 
 
Eficacia (entregas efectivas) 
Los datos repetitivos proyecto son 8 que son parte determinante de la población, 








Resumen de procesamiento de casos 
Casos 
Válido Perdidos Total 
N Porcentaje N Porcentaje N Porcentaje 
Eficacia.Antes 8 100,0% 0 0,0% 8 100,0% 




Pruebas de normalidad 
Kolmogorov-Smirnova Shapiro-Wilk 
Estadístico gl Sig. Estadístico gl Sig. 
Eficacia.Antes ,250 8 ,150 ,897 8 ,273 
Eficacia.Despues ,219 8 ,200* ,844 8 ,082 
*. Esto es un límite inferior de la significación verdadera. 
a. Corrección de significación de Lilliefors 
 
El sig obtenido en ambos casos es mayor a 0.05 y definimos los datos como 
Paramétricos con lo cual se hace uso de t-student para validar la hipótesis 
Análisis de la segunda de la hipótesis especifica 
H0: La gestión por procesos NO incrementa la eficacia en el área de ventas online 
de una empresa retail, Lima 2020 
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H1: La gestión por procesos incrementa la eficacia en el área de ventas online de 
una empresa retail, Lima 2020 
Regla de decisión 
 
Ho: eficacia: antes ≥ eficacia _después 
Ha: eficacia: antes <µ eficacia _después 
80 < 94.13 
 
Prueba T 









Media de error 
estándar 
Par 1 Eficacia.Antes 80,00 8 1,414 ,500 
Eficacia.Despues 94,13 8 2,100 ,743 
 
 
Correlaciones de muestras emparejadas 
N Correlación Sig. 
Par 1 Eficacia.Antes & Eficacia.Despues 8 -,433 ,284 
 
Prueba de muestras emparejadas 

































95% de intervalo de 
confianza de la 
diferencia 
Inferior Superior 
Par Eficacia.Antes - - 2,997 1,060 -16,631 -11,619 - 7 ,000 
1 Eficacia.Despues 14,125     13,330   
 
Interpretación: se valida la hipótesis única por el crecimiento de un 14.13% en 






Los resultados obtenidos por la hipótesis general indican al, él logró determinar que 
la aplicación de la Gestión por Procesos mejora la productividad en el área de ventas 
online de una empresa retail, Lima 2020, 0.000, se logró un incremento en la 
productividad en 12.88%, por lo cual se concluye con el rechazo de la hipótesis nula, 
aceptando la hipótesis alternativa. La generación de ingresos a partir de la mejora 
de productividad tiene como premisa la gestión adecuada de cada componente que 
forma del proceso productivo, en el caso exacto del presente servicio estudiado. El 
capital humano se debía de manejar de manera correcta para con ello lograr el 
correcto funcionamiento del proceso de labor. La cadena que genera valor a partir 
de los factores de cada parte de la estructura productiva, el estudio del mismo es 
gestión de procesos individuales que pueden mejorar y evolucionar como parte de 
un todo y que cumple y satisface una función. Herrera 2017 hace mención que para 
determinar una valoración adecuada del manejo de mejora a partir de la herramienta 
de gestión por procesos con el uso del ciclo de Deming que mide un gestiona con 
la prioridad de encontrar una mejora sólida que pueda tener una mejora continua 
con indicadores como entres disponibles con el uso de la valoración que se da por 
parte de la empresa. Podemos mejorar cada día en función al análisis previo de los 
datos que puedan determinar. Todos los componentes de una estructura agregan 
valor a la productividad final del proceso productivo. 
 
Hipótesis especifica 
La validación usada con SHAPIRO WILK nos muestra el crecimiento de la eficiencia 
con respeto a la metodología usada, antes de la implementación la media de la 
eficiencia circulaba por 21.75% con una mejora del 10.25% que se agrega a la 
disponibilidad de horas de trabajo, las cuales son aplicables a funciones 
complementarias a la mejora del servicio brindado. Para el cálculo del mismo se dio 
un valor al tiempo contratado con juicio del supervisor del área, con ello se determinó 
la regulación del control de reproceso. Se logró reducir el costo 
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significativo que genera el tiempo muerto de actividades que no generan valor. 
Machado y Aguirre 2013 sostiene que para una adecuada gestión por procesos se 
requiere el compromiso de servicio por parte del trabajador para con el cliente, 
desde la venta hasta el servicio posterior a ella. La experiencia brindad al cliente 
tienes que satisfacer los requisitos planteado al momento de adquirir un bien, hasta 
la entrega del mismo y su adecuado funcionamiento de ser necesario el uso de la 
garantía. 
 
Con los datos estudiados de los productos entregados en las 8 semanas después 
de la implementación y analizados con SHAPIRO WILK por el tamaño de la muestra, 
con ello poder determinar la normalidad. La cual determino ser paramétrica por las 
significancias mayores a 0.005 por ello se hizo uso de t-student para validar la 
hipótesis planteada con lo cual se obtuvo las medias de 80% para el antes y 94.13% 
para el después. Obteniendo un crecimiento del 14.13% con un significancia de 
0.000, que confirma la validez de la hipótesis planteada. En términos lógicos se 
logró gestionar el adecuado uso del sistema que no permitía la entrega de productos 
al cliente final, la principal dificultad plantea radica en el número adecuado de 
productos entregados. En muchos casos el sistema podía estar en desuso pero la 
mejora radica en la entrega de los mismo no en la cantidad. Para Machado y Aguirre 
2013 plantean que la cantidad de productos vendidos puede ser mayor a la cantidad 
de productos entregados pero la diferencia de los mismos no debe ser mayor al 10 
%. Podemos afirmar que una mejora radica en la cantidad de productos que el 






• A partir de los objetivos logrados de una adecuada implementación de la 
gestión por procesos se determinó que la aplicación de la gestión por 
procesos incrementa la productividad en el área de ventas online de una 
empresa retail en Ate, 2020. Con una significancia del 0.000 se pudo lograr 
una mejora del 12.875% con lo cual se acepta la hipótesis alternativa con la 
validación de significancia y aumento de media. 
• Para concluir, con la segunda hipótesis planteada, se logró determinar que 
la aplicación de gestión por procesos incrementa la eficiencia en el área de 
ventas online de una empresa retail en Ate, 2020. Con 0.000 de significancia 
y un crecimiento del 10.250% con lo cual se rechaza la hipótesis nula y se 
acepta la hipótesis alternativa. 
• Para culminar, la conclusión del estudio de la hipótesis que logro determinar 
que la aplicación de gestión por procesos incrementa la eficacia en el área 
de ventas online de una empresa retail en Ate, 2020, con un crecimiento del 
14.125% y una significancia del 0.000 permitieron rechazar la hipótesis nula 





• Se recomienda un plan de rotación de personal especializado con el fin de 
incrementar el conocimiento de productos específicos de tal manera evitar 
tiempo muerto en la búsqueda insustancial de un producto no encontrado. A 
su vez se debe gestionar de mejor manera el horario establecido para la 
entrada, registro y salida de mercadería sensible en función al valor 
económico para el cliente. 
• Para usted, en función a los reclamos de productos defectuosos se plantea 
la salida de productos ya probados en tienda, y una garantía adicional a 15 
días por producto dañado y 7 días por error de compra, respetando la política 
de la empresa. Se denomina fantasma al falso cliente que registra y no 
recoge el producto, se denomina crítico a la demora de entrega de un 
producto al pasar los 2 días. 
• Se recomienda gestionar al área de almacén directamente con el área virtual 
con el fin de registra productos de entra de manera más flexible. Encajar cada 
necesidad del cliente con los niveles de satisfacción que pueda dar. registrar 
cliente satisfecho para ofertas online y descuentos adicionales. 
• El trabajo encargado del área sensible debe permanecer todo el tiempo en 
dicha área para probar accesorio tecnológicos, adicional a ello brindar 
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LUNES 47 38 9  80.85% 
MARTES 56 45 11  80.36% 
MIERCOLES 56 47 9  83.93% 
JUEVES 72 59 13  81.94% 
VIERNES 75 63 12  84.00% 
SABADO 89 74 15  83.15% 
DOMINGO 92 72 20  78.26% 






LUNES 49 37 12  75.51% 
MARTES 49 46 3  93.88% 
MIERCOLES 66 58 8  87.88% 
JUEVES 81 74 7  91.36% 
VIERNES 93 84 9  90.32% 
SABADO 87 71 16  81.61% 
DOMINGO 98 59 39  60.20% 






LUNES 59 34 25  57.63% 
MARTES 56 47 9  83.93% 
MIERCOLES 64 54 10  84.38% 
JUEVES 79 67 12  84.81% 
VIERNES 78 65 13  83.33% 
SABADO 69 59 10  85.51% 
DOMINGO 87 68 19  78.16% 






LUNES 54 50 4  92.59% 
MARTES 65 46 19  70.77% 
MIERCOLES 56 50 6  89.29% 
JUEVES 87 69 18  79.31% 
VIERNES 103 78 25  75.73% 
SABADO 108 80 28  74.07% 
DOMINGO 105 84 21  80.00% 
 578 457 121  79.07% 
100 
 




















LUNES 63 49 14  77.78% 
MARTES 67 54 13  80.60% 
MIERCOLES 71 59 12  83.10% 
JUEVES 68 59 9  86.76% 
VIERNES 57 48 9  84.21% 
SABADO 102 87 15  85.29% 
DOMINGO 98 67 31  68.37% 






LUNES 57 52 5  91.23% 
MARTES 49 37 12  75.51% 
MIERCOLES 52 45 7  86.54% 
JUEVES 59 47 12  79.66% 
VIERNES 78 58 20  74.36% 
SABADO 82 72 10  87.80% 
DOMINGO 89 58 31  65.17% 






LUNES 38 35 3  92.11% 
MARTES 42 39 3  92.86% 
MIERCOLES 48 42 6  87.50% 
JUEVES 63 57 6  90.48% 
VIERNES 86 56 30  65.12% 
SABADO 82 52 30  63.41% 
DOMINGO 70 54 16  77.14% 






LUNES 63 41 22  65.08% 
MARTES 75 51 24  68.00% 
MIERCOLES 68 52 16  76.47% 
JUEVES 78 69 9  88.46% 
VIERNES 95 84 11  88.42% 
SABADO 102 71 31  69.61% 
DOMINGO 97 95 2  97.94% 
 578 463 115  80.10% 
101 
 



















LUNES 65 62 3  95.38% 
MARTES 68 64 4  94.12% 
MIERCOLES 70 68 2  97.14% 
JUEVES 102 100 2  98.04% 
VIERNES 107 100 7  93.46% 
SABADO 87 83 4  95.40% 
DOMINGO 112 105 7  93.75% 






LUNES 53 50 3  94.34% 
MARTES 75 70 5  93.33% 
MIERCOLES 89 80 9  89.89% 
JUEVES 98 95 3  96.94% 
VIERNES 101 98 3  97.03% 
SABADO 92 87 5  94.57% 
DOMINGO 75 58 17  77.33% 






LUNES 89 80 9  89.89% 
MARTES 80 78 2  97.50% 
MIERCOLES 91 89 2  97.80% 
JUEVES 80 50 30  62.50% 
VIERNES 90 90 0  100.00% 
SABADO 87 82 5  94.25% 
DOMINGO 102 100 2  98.04% 






LUNES 60 40 20  66.67% 
MARTES 78 75 3  96.15% 
MIERCOLES 98 90 8  91.84% 
JUEVES 103 100 3  97.09% 
VIERNES 98 95 3  96.94% 
SABADO 121 115 6  95.04% 
DOMINGO 109 107 2  98.17% 
 667 622 45  93.25% 
102 
 





















LUNES 78 75 3  96.15% 
MARTES 57 50 7  87.72% 
MIERCOLES 98 96 2  97.96% 
JUEVES 102 100 2  98.04% 
VIERNES 117 110 7  94.02% 
SABADO 109 107 2  98.17% 
DOMINGO 125 120 5  96.00% 






LUNES 48 43 5  89.58% 
MARTES 52 49 3  94.23% 
MIERCOLES 62 60 2  96.77% 
JUEVES 49 49 0  100.00% 
VIERNES 78 74 4  94.87% 
SABADO 98 95 3  96.94% 
DOMINGO 68 68 0  100.00% 






LUNES 57 55 2  96.49% 
MARTES 45 45 0  100.00% 
MIERCOLES 52 50 2  96.15% 
JUEVES 69 68 1  98.55% 
VIERNES 58 57 1  98.28% 
SABADO 84 79 5  94.05% 
DOMINGO 74 72 2  97.30% 






LUNES 45 43 2  95.56% 
MARTES 52 50 2  96.15% 
MIERCOLES 69 65 4  94.20% 
JUEVES 102 80 22  78.43% 
VIERNES 98 90 8  91.84% 
SABADO 48 48 0  100.00% 
DOMINGO 84 80 4  95.24% 
 498 456 42  91.57% 
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TIEMPO DISPONIBLE EFICIENCIA 
LUNES 278 286.34 389.422 617 37% 
MARTES 299 307.97 418.839 617 32% 
MIERCOLES 326 335.78 456.661 617 26% 
JUEVES 357 367.71 500.086 617 19% 
VIERNES 375 386.25 525.300 617 15% 
SABADO 436 449.08 610.749 617 1% 
DOMINGO 438 451.14 613.550 617 1% 






LUNES 256 263.68 358.605 617 42% 
MARTES 245 252.35 343.196 617 44% 
MIERCOLES 317 326.51 444.054 617 28% 
JUEVES 364 374.92 509.891 617 17% 
VIERNES 401 413.03 561.721 617 9% 
SABADO 427 439.81 598.142 617 3% 
DOMINGO 427 439.81 598.142 617 3% 






LUNES 267 275.01 374.014 617 39% 
MARTES 274 282.22 383.819 617 38% 
MIERCOLES 314 323.42 439.851 617 29% 
JUEVES 321 330.63 449.657 617 27% 
VIERNES 355 365.65 497.284 617 19% 
SABADO 421 433.63 589.737 617 4% 
DOMINGO 417 429.51 584.134 617 5% 






LUNES 198 203.94 277.358 617 55% 
MARTES 254 261.62 355.803 617 42% 
MIERCOLES 378 389.34 529.502 617 14% 
JUEVES 347 357.41 486.078 617 21% 
VIERNES 325 334.75 455.260 617 26% 
SABADO 437 450.11 612.150 617 1% 
DOMINGO 438 451.14 613.550 617 1% 
 2377 2448.31 3329.702 4320 23% 
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LUNES 375 386.25 525.300 617 15% 
MARTES 345 355.35 483.276 617 22% 
MIERCOLES 346 356.38 484.677 617 21% 
JUEVES 414 426.42 579.931 617 6% 
VIERNES 289 297.67 404.831 617 34% 
SABADO 317 326.51 444.054 617 28% 
DOMINGO 318 327.54 445.454 617 28% 






LUNES 314 323.42 439.851 617 29% 
MARTES 325 334.75 455.260 617 26% 
MIERCOLES 298 306.94 417.438 617 32% 
JUEVES 352 362.56 493.082 617 20% 
VIERNES 326 335.78 456.661 617 26% 
SABADO 389 400.67 544.911 617 12% 
DOMINGO 386 397.58 540.709 617 12% 






LUNES 312 321.36 437.050 617 29% 
MARTES 348 358.44 487.478 617 21% 
MIERCOLES 302 311.06 423.042 617 31% 
JUEVES 296 304.88 414.637 617 33% 
VIERNES 275 283.25 385.220 617 38% 
SABADO 314 323.42 439.851 617 29% 
DOMINGO 438 451.14 613.550 617 1% 






LUNES 348 358.44 487.478 617 21% 
MARTES 312 321.36 437.050 617 29% 
MIERCOLES 298 306.94 417.438 617 32% 
JUEVES 368 379.04 515.494 617 16% 
VIERNES 397 408.91 556.118 617 10% 
SABADO 438 451.14 613.550 617 1% 
DOMINGO 412 424.36 577.130 617 6% 
 2573 2650.19 3604.258 4320 17% 
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LUNES 235 242.05 329.188 617 47% 
MARTES 248 255.44 347.398 617 44% 
MIERCOLES 325 334.75 455.260 617 26% 
JUEVES 314 323.42 439.851 617 29% 
VIERNES 405 417.15 567.324 617 8% 
SABADO 392 403.76 549.114 617 11% 
DOMINGO 342 352.26 479.074 617 22% 






LUNES 245 252.35 343.196 617 44% 
MARTES 264 271.92 369.811 617 40% 
MIERCOLES 298 306.94 417.438 617 32% 
JUEVES 247 254.41 345.998 617 44% 
VIERNES 305 314.15 427.244 617 31% 
SABADO 318 327.54 445.454 617 28% 
DOMINGO 368 379.04 515.494 617 16% 






LUNES 248 255.44 347.398 617 44% 
MARTES 258 265.74 361.406 617 41% 
MIERCOLES 298 306.94 417.438 617 32% 
JUEVES 297 305.91 416.038 617 33% 
VIERNES 309 318.27 432.847 617 30% 
SABADO 375 386.25 525.300 617 15% 
DOMINGO 395 406.85 553.316 617 10% 






LUNES 202 208.06 282.962 617 54% 
MARTES 285 293.55 399.228 617 35% 
MIERCOLES 328 337.84 459.462 617 26% 
JUEVES 245 252.35 343.196 617 44% 
VIERNES 247 254.41 345.998 617 44% 
SABADO 305 314.15 427.244 617 31% 
DOMINGO 324 333.72 453.859 617 26% 
 1936 1994.08 2711.949 4320 37% 
 

















LUNES 298 306.94 417.438 617 32% 
MARTES 317 326.51 444.054 617 28% 
MIERCOLES 298 306.94 417.438 617 32% 
JUEVES 312 321.36 437.050 617 29% 
VIERNES 245 252.35 343.196 617 44% 
SABADO 387 398.61 542.110 617 12% 
DOMINGO 295 303.85 413.236 617 33% 






LUNES 324 333.72 453.859 617 26% 
MARTES 247 254.41 345.998 617 44% 
MIERCOLES 268 276.04 375.414 617 39% 
JUEVES 297 305.91 416.038 617 33% 
VIERNES 304 313.12 425.843 617 31% 
SABADO 319 328.57 446.855 617 28% 
DOMINGO 329 338.87 460.863 617 25% 






LUNES 249 256.47 348.799 617 43% 
MARTES 306 315.18 428.645 617 31% 
MIERCOLES 264 271.92 369.811 617 40% 
JUEVES 308 317.24 431.446 617 30% 
VIERNES 296 304.88 414.637 617 33% 
SABADO 342 352.26 479.074 617 22% 
DOMINGO 364 374.92 509.891 617 17% 






LUNES 293 301.79 410.434 617 33% 
MARTES 268 276.04 375.414 617 39% 
MIERCOLES 247 254.41 345.998 617 44% 
JUEVES 294 302.82 411.835 617 33% 
VIERNES 287 295.61 402.030 617 35% 
SABADO 268 276.04 375.414 617 39% 
DOMINGO 304 313.12 425.843 617 31% 
 1961 2019.83 2746.969 4320 36% 
 
